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PERFIL DA EMPRESA

A Unicred Unido é uma cooperativa de crédito com sede em Ita-
jai - SC, que atua em mais de 50 municipios de Santa Catarina
e Parand. Estd presente em importantes polos econdmicos e
sociais dos dois estados e [ conta com 32 mil cooperados.

Sdo 32 agéncias em operacdo, em cidades como Itajai, Balne-
ario Camborilt, Navegantes, Itapema, Joinville, Jaragud do Sul,
Sdo Bento do Sul, Canoinhas, Mafra e Porto Unido, em Santa
Catarina; e Curitiba, Sdo José dos Pinhais e Ponta Grossa, no
Parand.
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A cooperativa se destaca pelo crescimento sustentdvel e por
resultados soélidos (em RS, retirados do mais recente balancgo,
em 31 de dezembro de 2024):

3,8 bilhoes 2,6 bilhoes 2 bilhoes

Ativos robustos Depésitos consistentes Carteira de crédito
diversificada e
em expansao
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61,6 milhoes

Resultados expressivos, reflexo
da confianca dos cooperados e
da gestao responsavel - sobras
(distribuidas aos cooperados)

Mais do que nimeros, a Unicred Uniao representa a forca do
cooperativismo de crédito. Oferece solugoes financeiras que geram
prosperidade coletiva e fortalecem o desenvolvimento regional.
Com base em valores como proximidade, ética, inovagao e
cooperacao, a cooperativa reafirma todos os dias seu compromisso
em cuidar do patrimdnio dos cooperados, apoiar seus projetos de
vida e contribuir para comunidades mais justas e sustentaveis.
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UNICRED #3®
AGENCIAJ#taLD

A semente de uma transformacao

Foi na Unicred Unido que nasceu, em 2016, a Agéncia Mais - d
primeira agéncia digital do cooperativismo de crédito brasileiro,
com sede em Joinville.

Conhecida simplesmente como “Mais”, ela é digital, mas tem
atendimento 100% humanizado. Uma equipe preparada e com
autonomia atende de forma rdpida e eficaz qualquer demanda
do cooperado.
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A ideia surgiu de uma constatagdo: com mais de 90% das tran-
sagoes feitas por canais digitais, como pagamentos e depod-
sitos, o papel das agéncias precisava mudar. Assim, a Mais foi
crioda para ser o suporte remoto dos cooperados, resolvendo
suas demandas de forma instanténea.

Enquanto isso, as agéncias fisicas passaram a ser espacos de
consultoria financeira personalizada e convivéncia. Além do
atendimento, oferecem coworking, espaco gourmet e outros

ambientes pensados para aproximar ainda mais o cooperado
da marca Unicred Unido.

A légica por tras da Mais é simples: resolver sem burocracia.
O time de atendimento tem autonomia total para solucionar
desde uma operacdo simples até a contratacdo de crédito -
sem precisar passar por geréncia de agéncia fisica.

O contato é feito por WhatsApp, telefone ou chat do app Uni-
cred. A equipe é formada por 14 especialistas, que atendem os
32 mil cooperados 24 horas por dia, 7 dias por semana. O grande
diferencial é justamente este: como sdo especialistas, eles con-
seguem dar a resposta na hora.

Atendimento | 240 [ 7 dias para (92 mil

por dia por semana cooperados
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A experiéncia da Mais inspirou o livro Feito a@ Mdo - As pessods
no centro das transformagodes, escrito pelo diretor executivo
da cooperativa, Marcelo Vieira Martins. No livro, ele conta toda
a criacdo da agéncia, desde 2016, quando a ideia de um aten-
dimento digital comecou a ser construida. A obra rendeu pré-
mios importantes: Prémio Aberje Regido Sul 2021 e Prémio Somos
Coop 2022.

FEITO
AO

AS PESSOAS NO CENTRO
DAS TRANSFORMACOES

Desde entao, mais de 600 pessoas ja visitaram a Mais em busca de
inspiracao para criar suas proprias agéncias digitais. Elas vém de
cooperativas de crédito de diferentes sistemas do cooperativismo
financeiro nacional. 0 resultado dessa intercooperacgao é visivel:
12 agéncias digitais ja nasceram a partir dessas visitas.

600

visitantes
novas
agéncias
digitais
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Quem visita a Mais recebe um kit com tudo o que precisa para

replicar o modelo: numero ideal de profissionais, formacdo
recomendada, softwares, hardwares e até uma lista de forne-
cedores. Um guia completo para facilitar a disseminagdo desse
conhecimento.

Hoje, a Agéncia Mais realiza cerca de 1.750 atendimentos por
dia, com um indice de satisfacdo que ultrapassa 97%.

1.750

atendimentos
por dia

97%+

satisfacao

Entre todos os servigos prestados pela equipe
de especialistas da Mais, estes sdo 0s
10 mais utilizados pelos cooperados:
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Sinopse - Resumo do projeto

O projeto Mais em menos de um minuto nasceu em 2024, na
Unicred Unido, com o objetivo de elevar a experiéncia digital dos
32 mil cooperados a um novo patamar.

A satisfagcdo do cooperado quanto a resolugdo de suas deman-
das estava assegurada, conforme todas as pesquisas rea-
lizadas até entdo. Porém, existia um descompasso entre d
proposta de valor da agéncia e o tempo de resposta ao coo-
perado: o atendimento precisava ser mais dagil, sem perder o
cardater humano.

EM MENOS
DE UM
MINUTO

O projeto assumiu o desafio de atender todo cooperado em até
1 minuto, garantindo que cada demanda fosse recebida imedia-
tamente e direcionada ao profissional mais apto a resolvé-la.
A combinacdo de prontiddo humana qualificada e acompanha-
mento rigoroso das expectativas do cooperado reduziu etapas
desnecessdrias e acelerou a solugdo das solicitacdes.

O resultado € um modelo de atendimento digital que une agili-
dade, eficiéncia e empatia, encantando cooperados de todos
os perfis — inclusive agueles acima de 50 anos, que representam
uma parcela relevante da base. E ainda: nenhum cooperado
interage com robds ou menus. Tudo é realizado por um atendi-
mento humano qualificado.
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Objetivo - Problema resolvido

Com o crescimento da Agéncia Mais, o aumento da demanda
tornou o atendimento um desafio estratégico:

Atendimentos anuais

2024

2023
2022 399,300 432.600

e 144.800

. 36.050/més

9"‘.500 tempo medio : tempo médio

tempo médio

de b minutos . de 1,2 minutos
. de 5 minutos : |

tempo médio
. de 16 minutos

Em 2024, com 432.600 atendimentos anuais (36.050/més), tor-
nou-se imperativo reduzir drasticamente o tempo de resposta
para atender as expectativas dos cooperados e acompanhar o
crescimento exponencial da demanda.

Garantir o atendimento inicial em até 1 minuto,

oferecendo uma experiéncia mais rapida, fluida e qualificada,
sem abrir mao da proximidade humana que caracteriza o
cooperativismo. Importante: o cooperado que opta por fazer
contato via WhatsApp pode usar o recurso de envio de mensagem
de voz que tera sua demanda atendida igualmente.
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Estratégias e solucoes adotadas
para atingir o objetivo

Diagnéstico (2023)

Identificagcdo da discrepdncia entre volume crescente de
atendimentos e tempo médio de resposta.
Mapeamento de gargalos e etapas que impactavam a agilidade.

Definicao da meta (2024)

Compromisso de atender todo cooperado em até 1 minuto.
Cria¢do de protocolos internos priorizando velocidade sem
comprometer qualidade.

Reforco da equipe e capacitagao

Formagdo de um time de especialistas com autonomia para resolver
demandas no ato.

Treinamentos constantes, alinhando eficiéncia operacional e empatia.

Otimizacao de processos e tecnologia

Monitoramento em tempo real dos atendimentos com relatérios e
indicadores.

Integracdo de ferramentas: Simplechat (WhatsApp), Ubots
(ChatUnicredMobile), Fastway (telefone), Tom Ticket (demandas
internas) e Power BI (painéis de controle).

Ajuste de fluxos para eliminar etapas desnecessdrias e agilizar
transferéncias.

Cultura da prontidao humana qualificada

Postura proativa: retorno de chamadas ndo concluidas,
acompanhamento ponta a ponta e briefings internos nas
transferéncias.

Prioridade no contato direto com o cooperado, gerando surpresa
positiva e fortalecendo confianca.

Todas as demandas sdo atendidas. Nenhuma fica sem resposta.
Quando um especialista da Mais ndo consegue resolver, hé
envolvimento da equipe das agéncias fisicas e é responsabilidade da
Mais monitorar esse tempo de atendimento e o retorno ao cooperado.
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Resultados obtidos quantitativos e qualitativos

QUANTITATIVOS
20 16 min

o

Tempo médio de " \

atendimento: ) \. 5 min 57

1,2min _segundos

0
2021 2022 2023 2024 2025
4 N
Volume de atendimentos:
2021 94.500
2022 144.800
2023 329.300
2024 432.600
2025 447.208
N J
(o]
12%
Solucdo d em ateé 1dia
olucao de o
i ?t . 68%
solicitacoes: A E o
1% em até 5 min 20 %

em até 2 horas

de implantar o
atendimento em
até um minuto:

Satisfagdo do 94%

usuario da Mais: antes




AGENCIA MAIS | MAIS EM MENOS DE UM MINUTO UNICREDA

QUALITATIVOS

[ o )
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72% das manifestagdes na Ouvidoria sdo
elogios, invertendo o padrdo do mercado.

Cooperados relatam surpresa positiva com
agilidade e empatia do atendimento.

Eliminada a percep¢do de demora, substituida
por confianga e encantamento.

Modelo consolidado como referéncia no
cooperativismo de crédito: inspirou 12 agéncias
digitais semelhantes e atraiu mais de 600
visitantes em benchmarking.

Atendimento reconhecido como diferencial
estratégico, fortalecendo fidelizagdo e
reputacgdo institucional.

Satisfagdo do cooperado em ser atendido
rapidamente e sempre por um ser humano, sem
necessidade de interagir com menus ou robds.

12 novas agéncias digitais criadas a partir da
visita e orientacdo de implantacdo realizadas
na Agéncia Mais, em Joinville.







